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(Studi Empiris Mahasiswa FEB UMS) 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Loyalitas 
Merek, Persepsi Kualitas,  Kesadaran Merek dan Asosiasi Merek terhadap 
Kepuasan Pelanggan Smartphone Merek Samsung di Surakarta  pada mahasiswa 
FEB UMS. Penelitian ini menggunakan desain survey, yaitu penelitian yang 
mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner. Sampel yang 
diambil dalam penelitian ini adalah responden yang menggunakan smartphone 
merek Samsung . Jumlah kuesioner dalam penelitian ini berjumlah 100 responden 
Mahasiswa FEB UMS yang diambil secara purposive  sampling. Alat analisis 
yang digunakan dalam penelitian adalah uji instrumen, uji asumsi klasik, analisis 
data (Analisis Regresi Linier Berganda, uji t, uji F dan Koefisien Determinasi 
(R²). Dari uji hipotesis didapatkan hasil pengaruh variabel Loyalitas Merek, 
Persepsi Kualitas, Kesadaran Merek dan Asosiasi Merek  memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan dengan t hitung masing-masing sebesar 2,183, 2,590, 5,550 
dan 2,430. Pada uji F menunjukkan bahwa secara bersama-sama variabel 
Loyalitas Merek, Persepsi Kualitas, Kesadaran Merek dan Asosiasi Merek 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan  dengan nilai 




Kata Kunci : Loyalitas Merek, Persepsi Kualitas, Kesadaran Merek, Asosiasi 
Merek, Kepuasan Pelanggan. 
     ABSTRACT 
This study aims to determine the effect of variable Brand Loyalty, 
Perceived Quality, Brand Awareness and Brand Association on Brand Samsung 
Smartphone Customer Satisfaction in Surakarta on FEB students UMS. This study 
uses the survey design, the research took samples from a population and using 
questionnaires. Samples taken in this study were respondents who use a 
smartphone Samsung brands. Number of questionnaires in this research were 100 
respondents FEB UMS Students were taken by purposive sampling. The 
analytical tool used in the research is to test the instrument, classic assumption 
test, data analysis (Multiple Linear Regression Analysis, t-test, F-tes and 
coefficient of determination (R²). Hypothesis tests showed the effect of variable 
Brand Loyalty, Perceived Quality, Brand Awareness and Brand Association have 
a positive and significant impact with t respectively 2,183, 2,590, 5,550 and 
2,430. In the F test shows that jointly variables Brand Loyalty, Perceived Quality, 
Brand Awareness and Association Brand positive and significant impact on 
satisfaction customers with a probability value of 0,000 (0,000 < 0,05). And the 
coefficient of determination (R
2
) of 55,8%. 
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Era globalisasi saat ini, perkembangan teknologi dan informasi 
menyebabkan kemajuan pula dalam dunia pemasaran. Salah satu produk yang 
cukup menarik perhatian dalam perkembangan IPTEK yaitu produk smartphone, 
tidak dipungkiri era modernisasi saat ini mendorong masyarakat untuk lebih 
terbuka dan mengenal dunia luar. Dengan adanya smartphone masyarakat akan 
lebih mudah untuk mengenal dunia luar baik secara nasional maupun global serta 
mengenal dunia yang tidak ada batasnya. 
Banyaknya permintaan terhadap produk smartphone menyebabkan 
terjadinya persaingan yang kompetitif bagi produsen-produsen smartphone 
diseluruh dunia. Hal tersebut akan menyulitkan produsen untuk merebut pangsa 
pasar yang akan disasar. Selera konsumen yang bersifat dinamis akan mendorong 
produsen untuk melakukan inovasi dan pengembangan dalam memproduksi 
produk smartphone, agar tetap mampu memenuhi kebutuhan konsumen.  
Saat ini banyak merek smartphone yang memasuki pasar Indonesia salah 
satunya yaitu Samsung. Samsung Group merupakan perusahaan elektronik 
terbesar di dunia. Didirikan oleh Lee Byung Chull pada tanggal 1 Maret 1938 di 
kota Daegu Korea. Setiap periode tertentu Samsung Group mengeluarkan produk 
smartphone dengan merek Samsung yang telah menjadi jawara dikelasnya. 
Smartphone merek Samsung saat ini telah mendominasi pasar elektronik dunia 
tidak terkecuali di Indonesia. Smartphone merek Samsung tidak dipungkiri telah 
memiliki pangsa pasar yang cukup luas. Diskripsi data volume penjualan dan 
pangsa pasar smartphone Samsung pada tahun 2015 menurut IDC (International 
Data Corporation). Data yang diperoleh dari IDC (International Data 
Corporation)  dinyatakan bahwa selama kuartal IV atau akhir tahun 2015 
smartphone Samsung berhasil menjual 85,6 juta unit smartphone dan 
mendapatkan pangsa pasar sebesar 21,4%, sedangkan secara keseluruhan pada 
tahun 2015 smartphone Samsung berhasil menjual 324,8 juta unit smartphone dan 
mendapatkan pangsa pasar sebesar 22.7% prosentase tersebut merupakan 
prosentase penjualan terbesar dibandingkan dengan smartphone merek lain. 
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Data penjualan yang cukup besar smartphone Samsung tentunya memiliki 
strategi yang baik untuk menarik serta mempertahankan pelanggan salah satunya 
dengan cara membangun ekuitas merek yang kuat. Aaker (1991) mengatakan 
bahwa “Membangun merek yang kuat telah menjadi prioritas pemasaran bagi 
banyak organisasi karena menghasilkan banyak keuntungan”. Sehingga salah satu 
cara untuk mengukur sejauh mana konsumen dapat mengidentifikasi merek yaitu 
melalui ekuitas merek. Menurut Aaker (1991) untuk menilai kekuatan ekuitas 
merek dilihat dari empat dimensi yaitu : loyalitas merek, persepsi kualitas, 
asosiasi merek dan  kesadaran merek. 
Penciptaan ekuitas merek tidak hanya untuk membuat produk dikenal oleh 
pasar, namun juga mampu membentuk loyalitas merek. Dengan adanya ekuitas 
merek yang cukup baik dikalangan konsumen maka konsumen akan loyal 
terdahap merek suatu produk, karena mereka menganggap produk tersebut 
memiliki kualitas yang baik dan berbeda dengan yang lainnya. Ekuitas merek 
memiliki peranan yang cukup penting bagi suatu perusahaan demi mencapai 
tujuan pemasarannya. 
Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting untuk keberhasilan 
bisnis dalam jangka panjang suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan 
topik penting yang sering diteliti di dalam dunia pemasaran Pappu & Quester 
(Ahmad & Sherwani, 2015). Selain itu, kepuasan pelanggan juga mempengaruhi 
niat beli konsumen Cronin & Taylor (Ahmad & Sherwani, 2015) serta mampu 
untuk menciptakan kebiasaan konsumen terhadap pembelian ulang terhadap suatu 
produk Labarbera & Mazursky (Ahmad & Sherwani, 2015). Dalam dunia 
pemasaran meningkatkan kepuasan pelanggan merupakan strategi untuk 
meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan kesediaan pelanggan untuk 
membayar serta menciptakan persepsi nilai yang baik pada pandangan konsumen 
terhadap perusahaan Keller & Lehman (Ahmad & Sherwani, 2015). 
 
2. METODE 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan lima variabel, yaitu 
: Loyalitas Merek, Persepsi Kualitas, Kesadaran Merek dan Asosiasi Merek 
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sebagai variabel Dependen sedangkan variabel Kepuasan Pelanggan sebagai 
variabel Independen. Populasi penelitian ini adalah mahasiswa Universitas 
Muhammadiyah Surakarta, sampel yang digunakan sebanyak 100 mahasiswa 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, dengan 
metode purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis 
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 3.1 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel β Std. Error t hitung Sign. 
Konstanta 1,469 1,425 -1,031 0,305 
Loyalitas Merek (X1) 0,118 0,054 2,183 0,031 
Persepsi Kualitas (X2) 0,208 0,080 2,590 0,011 
Kesadaran Merek (X3) 0,340 0,061 5,550 0,000 
Asosiasi Merek (X4) 0,168 0,069 2,430 0,017 
R                    0,747 
R Square        0,558 
Adjusted R²   0,540 
F hitung              30,041 
Probabilitas F     0,000 















Hasil penelitian menunjukan bahwa secara parsial variabel (uji t) variabel 
Loyalitas Merek, Persepsi Kualitas, Kesadaran Merek dan Asosiasi Merek  
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan dengan t hitung masing-masing 
sebesar 2,183, 2,590, 5,550 dan 2,430. Hasil uji simultan menunjukan bahwa nilai 
 hitung   lebih dari         (30,041>2,46), artinya variabel Loyalitas Merek, Persepsi 
Kualitas, Kesadaran Merek dan Asosiasi Merek berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 55,8%. 
Hasil analisis data menunjukan bahwa loyalitas merek berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan smartphone merek Samsung. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat loyalitas merek maka tingkat 
kepuasan pelangganpun semakin tinggi. Pelanggan yang puas terhadap 
smartphone merek samsung menyebabkan adanya loyalitas. Sehingga perusahaan 
mampu untuk menghadapi kompetitor dengan tetap mempertahankan pelanggan 
yang ada. Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian , Shahroodi dkk (2015), 
Yuniawan & Yunitasari (2006)  dan Ahmad & Sherwani (2015).  
Hasil analisis data menunjukan bahwa persepsi kualitas berpengaruh 
positif dansignifikan terhadap kepuasan pelanggan smartphone merek Samsung. 
Hal ini menunjukkan bahwa tingkat persepsi kualitas yang berada pada benak 
pelanggan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 
konsisten dengan penelitian Ahmad & Sherwani (2015), Yuniawan & Yunitasari 
(2006) dan Tamaka (2013). 
Hasil analisis data menunjukan bahwa kesadaran merek berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan smartphone merek Samsung. 
Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kesadaran merek yang berada 
pada benak pelanggan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil 
penelitian ini konsisten dengan penelitian Ahmad & Sherwani (2015) dan 
Yuniawan & Yunitasari (2006), Chieng & Ghoi (2011).  
Hasil analisis data menunjukan bahwa asosiasi merek berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan smartphone merek Samsung. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat asosiasi merek yang berada pada 
benak pelanggan mampu meningkatkan kepuasan. Hasil penelitian ini konsisten 
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Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab 
sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 
a. Loyalitas merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan smartphone merek Samsung. Dengan demikian hipotesis 
pertama terbukti kebenarannya. 
b. Persepsi kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan smartphone merek Samsung. Dengan demikian hipotesis kedua 
terbukti kebenarannya. 
c. Kesadaran merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan smartphone merek Samsung. Dengan demikian hipotesis ketiga 
terbukti kebenarannya. 
d. Asosiasi merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggansmartphone merek Samsung. Dengan demikian hipotesis 
keempat terbukti kebenarannya. 
 
Dengan adanya keterbatasan dalam penelitian ini, maka penulis memberikan 
saran sebagai berikut : 
a. Untuk penelitian selanjutnya hendaknya jumlah sampel yang digunakan 
tidak hanya 100 orang mahasiswa FEB UMS saja, melainkan menambah 
jumlah populasi dan sampel sehingga hasil penelitian akan dapat 
digeneralisasi. 
b. Untuk penelitian serupa sebaiknya tidak hanya terbatas menggunakan 
prediktor loyalitas merek, persepsi kualitas, kesadaran merek dan asosiasi 
merek. Variabel lain yang sebaiknya diteliti yaitu harga, kualitas 
pelayanan, emosi dan variabel-variabel terikat lainnya. 
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c. Untuk penelitian mendatang sebaiknya dalam proses pengisian kuesioner 
para respondenperlu didampingisehingga jawaban yang diberikan lebih 
akurat. 
d. Bagi perusahaan smartphone merek Samsung hendaknya terus 
membangun ekuitas merek yang kuat untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan, jika dilihat dari hasil penelitian ini yang menyatakan bahwa 
ekuitas merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan maka 




Aaker  & David. (1996). Manajemen Equitas Merek. Jakarta: Spectrum Mitra 
Utama. 
_______ (1991). Managing Brand Equity . San Francisco: Free Press  
Astuti & Cahyadi. (2007). Pengaruh Elemen Ekuitas Merek Terhadap Rasa 
Percaya diri Pelanggan di Surabaya atas Keputusan Pembelian Sepeda 
Motor Honda. Journal Economic Education, 5, 30-46. 
Darmadi Durianto, Sugiarto & Tony Sitinjak. (2001). Strategi Menaklukan Pasar 
Melalui Riset Ekuitas dan Perilaku Merk. Jakarta: Erlangga. 
Daryanto & Ismanto Setyabudi. (2014). Konsumen dan Pelayanan Prima. 
Yogyakarta: Gava Media. 
Etta Mamang, S & Sopiah. (2013). Perilaku Konsumen-Pendekatan Praktis 
Disertai Himpunan Jurnal Penelitian. Yogyakarta: Andi Offset. 
Farah Ahmad & Najeeb, U. K. (2015). An Emprical Study on the effect of Brand 
Equity of Mobile Phones on Customer Satisfaction. International 
Journal of Marketing Studies,7, 40-49. 
Ghozali, Imam. (2005). Aplikasi Analisis Multivariate  dengan Program SPSS 19. 
Semarang: Badan Penerbitan Undip. 
____________. (2011). Aplikasi Analisis Multivariate  dengan Program IBM 
SPSS. Semarang: Badan Penerbitan Undip. 
Hawkins & Lonney. (2003). Faktor-faktor yang mempengaruhi kesetiaan terhadap  
bmerek pada konsumen pasta gigi Pepsodent di Surabaya. Jurnal 
Ekonomi Terpadu, 37, 36-50. 
8 
 
Herma Yunitasari & Ahyar Yuniawan. (2006). Analisis Pengaruh Kesadaran 
Merek, Persepsi Kualitas, dan Loyalitas Merk Terhadap Nilai Pelanggan 
Mobil Merk Toyota. Jurnal Studi Manajemen dan Organisasi, 3, 15-21. 
IDC. (2016). Indonesia Smratphone Market Ends the Year on a High Note in 
2015 Q4 , Says IDC Indonesia. 
https://www.idc.com/getdoc.jsp?cotainerld=prAP41041116 . (diakses 
pada tanggal 7 November 2016). 
Ihwan Susila. (2004). Aplikasi Model Pemasaran Struktural (Structural  Equation 
Modelling/SEM). Surakarta: Fakultas Ekonomi UMS. 
Keller & Kevin Lane. (1993). Conceptualizing, Measuring and Managing 
Consumer Based Brand Equity. Journal of Research Marketing, 57,1-22. 
___________________. (1998). Strategic Brand Management: Building, 
Measuring, and Managing Brand Equity. New Jersey: Prentice-Hall, Inc 
Kotler , Philip & Keller K Lane. (2007). Manajemen Pemasaran , edisi 12 jilid 1. 
NewJersey : Prentice Hall. 
_______& Amstrong, G. (2006). Prinsip-Prinsip Pemasaran, Edisi-12. Jakarta: 
Erlangga. 
Kotler, P. (2000). Manajemen Pemasaran. PT. Prenhallind:  Jakarta 
Lee, G. C & Leh, F. C. Y. (2011). Dimenssions of Cutomer Based Brand Equity: 
A Study on Malaysian Brands. Journal of Marketing Research and Case 
Studies, 2011, 1-10. 
Pascasari, P. D & Bernarto, I. (2009). Pengaruh Ekuitas Merek Terhadap 
Kepuasan Konsumen The Coffe Bean And  The Leaf. Benton Junction, 
Lippo Karawaci. DEREMA Jurnal Manajemen, 4, 11-20. 
Mowen, J. C & Minor. (1998). Perilaku Konsumen. Erlangga: Jakarta  
Nachrowi, D. (2006). Pendekatan Populer dan Praktis: Ekonometrika untuk 
analisis ekonomi dan keuangan. Jakarta: Lembaga Penerbit FE 
Universitas Indonesia. 
Ravi P. & Pascale Q. (2006). Does customer Satisfaction lead to Improved  brand 
equity? An emprical examination of to categories of retail brand. Journal 
of Product & Brand Management, 15, 4-14. 
Shimp, T. A. (2003). Periklanan Promosi dan Aspek Tambahan Komunkasi 
Pemasaran Terpadu, Edisi 5. Jakarta: Erlangga. 




Sugiyono. (2012). Statistika untuk Penelitian. Bandung: Alfabeta. 
Suharsimi Arikunto. (2010). Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. 
Jakarta: Rineka Cipta 
Travis, C. (2007). Psikologi. Edisi Kesembilan. Jilid 2. (terjemahan :Padang 
Mursalin dan Dinastuti). Jakarta : Erlangga 
Ujang Sumarwan. (2015). Perilaku Konsumen, Teori dan Penerapannya dalam 
Pemasaran. Bogor: Ghalia Indonesia. 
 
 
 
 
